Lern-Service-Engineering. Eine ökonomische Perspektive auf technologieunterstütztes Lernen by Fink, Corinna et al.
Fink, Corinna; Gabriel, Roland; Gersch, Martin; Lehr, Christian; Rothe, Hannes; Weber,
Peter
Lern-Service-Engineering. Eine ökonomische Perspektive auf
technologieunterstütztes Lernen
2. Auflage
Ebner, Martin [Hrsg.]; Schön, Sandra [Hrsg.]: L3T. Lehrbuch für Lernen und Lehren mit Technologien. 2.
Auflage.  2013, [8] S.
urn:nbn:de:0111-opus-83657
Nutzungsbedingungen / conditions of use
Dieses Dokument steht unter folgender Creative Commons-Lizenz: http://creativecommons.org/licenses/by-sa/3.0/de/deed - Sie
dürfen das Werk bzw. den Inhalt vervielfältigen, verbreiten und öffentlich zugänglich machen sowie Abwandlungen und
Bearbeitungen des Werkes bzw. Inhaltes anfertigen, solange sie den Namen des Autors/Rechteinhabers in der von ihm festgelegten
Weise nennen und die daraufhin neu entstandenen Werke bzw. Inhalte nur unter Verwendung von Lizenzbedingungen weitergeben,
die mit denen dieses Lizenzvertrags identisch, vergleichbar oder kompatibel sind.
This document is published under following Creative Commons-License: http://creativecommons.org/licenses/by-sa/3.0/de/deed.en -
You may copy, distribute and transmit, adapt or exhibit the work or its contents in public and alter, transform, or change this work as
long as you attribute the work in the manner specified by the author or licensor. New resulting works or contents must be distributed
pursuant to this license or an identical or comparable license.
Mit der Verwendung dieses Dokuments erkennen Sie die Nutzungsbedingungen an.
By using this particular document, you accept the above-stated conditions of use.
Kontakt / Contact:
peDOCS
Deutsches Institut für Internationale Pädagogische Forschung (DIPF)
Mitglied der Leibniz-Gemeinschaft
Informationszentrum (IZ) Bildung
Schloßstr. 29, D-60486 Frankfurt am Main
E-Mail: pedocs@dipf.de
Internet: www.pedocs.de

Das Bildungswesen in der deutschen Hochschullandschaft ist seit einigen Jahren massiven Veränderungen
ausgesetzt. Dazu gehören unter anderem die Umstellung der universitären Abschlüsse im Rahmen des Bo-
logna-Prozesses, die Einführung beziehungsweise mittlerweile bereits wieder die Abschaffung von Studi-
engebühren, die Entwicklungen in Richtung „lebenslanges Lernen“ sowie der zunehmende Einfluss techno-
logischer Impulse (siehe bspw. E-Learning, Campus-Management-Systeme, E-Assessment, und so weiter)
(Gabriel, Gersch & Weber, 2007). Diese Veränderungen haben nicht nur didaktische und hochschulpoliti-
sche Konsequenzen, sondern sie weisen auch ökonomische Relevanz auf, was sich im Hochschulbereich
vor allem durch sich ändernde Wertschöpfungs- und Wettbewerbsstrukturen zeigt. Immer stärker müssen
nun aber im Hinblick auf eine nachhaltige, qualitative, zukunftsorientierte und zugleich wettbewerbsfähige
Hochschulbildung auch ökonomische Rahmenbedingungen  berücksichtigt und durch die Hochschulen
selbst mitgestaltet werden. In der Konsequenz erfahren die Hochschulen, wie auch die hochschulinternen
Akteure als Leistungserbringer/innen, immer deutlicher die Bedeutung sowie die Herausforderungen einer
konsequenten Marktorientierung mit der Notwendigkeit zur Erschließung individueller Effizienz- und Ef-
fektivitätspotenziale als Basis nachhaltiger Wettbewerbsvorteile. Auf Hochschulebene wird dies nicht zu-
letzt im Bereich des Hochschulmarketings deutlich, welches mit Fragen zur Studierendenwerbung bei lang-
fristig sinkenden Studierendenzahlen, Imagepolitik und Public Relations, Diskussionen um Studiengebüh-
ren  sowie  Alumniarbeit  zunehmend  an  strategischer  Bedeutung  gewinnt  (Reckenfelderbäumer  & Kim
2006; Müller-Böling, 2007). Gleichzeitig macht sich der steigende Kostendruck in sinkenden Haushaltsmit-
telzuweisungen und Stellenkürzungen in den Fachbereichen bemerkbar, welche sich durch Forschungs- und
Lehrtätigkeiten von intra- und interuniversitären Akteuren differenzieren müssen. Kann in diesem Zusam-
menhang technikgestütztes Lernen den Hochschulen einen Wettbewerbsvorteil verschaffen? Im folgenden
Abschnitt soll mit Hilfe klassischer Konzepte des Dienstleistungsmanagements und der Wirtschaftsinfor-
matik beschrieben werden, wie Wettbewerbsvorteile realisiert werden können. Dabei sei darauf hingewie-
sen, dass zwischen den Begriffen Technik und Technologie unterschieden wird. Technologie beschreibt ein
allgemeines Lösungsprinzip beziehungsweise Wissen über einen Sachverhalt (Schneider, 1984). Technik
hingegen umfasst die konkrete Realisierung.
Im klassischen Dienstleistungsmanagement nach Engelhardt (1966) können bei allen Leistungen drei
Leistungsdimensionen unterschieden werden:
die Bereitstellungsleistung,1.
der Leistungserstellungsprozess und2.
das Leistungsergebnis.3.
Technikgestütztes Lernen hat dabei den entscheidenden Vorteil, dass in Bezug auf das Absatzobjekt Bil-
dung ein verbessertes Leistungsergebnis (höhere Lernzufriedenheit und höherer Lernerfolg) bei gleichzei-
tig auch unter Kostengesichtspunkten verbesserten Leistungserstellungs- und Bereitstellungsprozessen er-
möglicht werden kann (Gabriel et al., 2007). Beim Leistungserstellungs- und Bereitstellungsprozess zeigen
sich Vorteile durch eine größere Orts- und Zeitunabhängigkeit der Lehre sowie die mögliche Wiederver-
wendbarkeit  und  damit  Skalierbarkeit  von  technikgestützten  Lerninhalten  (Gabriel,  Gersch  &  Weber,
2008). Hinsichtlich der Leistungserstellungsprozesse und -ergebnisse bietet technikgestütztes Lernen zu-
dem besonderes Potenzial im Hinblick auf innovative Lernformen, beispielweise virtuelle kollaborative
Lernszenarien, bei denen größerer Raum für Interaktionen zwischen und mit den Lernenden geschaffen
wird, um die Handlungskompetenz der Lernenden nachhaltig zu fördern (Brauchle, 2007, 2). Ein Beispiel
dafür wäre mitunter der Einsatz von virtuellen sozialen Netzwerken in der Lehre (Bukvova et al., 2010).
Dieser ermöglicht neben der Vermittlung einer kognitiven Bedeutung von Lerninhalten durch deren Vertei-
lung auch eine verstärkte soziale Auseinandersetzung (Weber & Rothe, 2012). Gleichzeitig stellen technik-
gestützte Ansätze des Lehrens und Lernens (siehe beispielsweise #game, #virtuellewelt oder #ipad) die Ak-
teure aber auch vor enorme Herausforderungen, da auf Seiten der Anbieter/innen oftmals erhebliche Inves-
titionen erforderlich sind. Dies bezieht sich beispielsweise auf den Aufbau des erforderlichen interdiszipli-
nären Know-hows, die erforderliche Infrastruktur sowie die Veränderung etablierter Abläufe und Regelun-
gen (Arbeitsaufwand, Anerkennung von Lehrdeputaten, Betreuung der Studierenden und so weiter). Dane-
ben müssen auch Entwicklung, Realisierung, Pflege und Wartung der notwendigen Lehr- und Lernmateria-
lien getätigt werden.
Technisch unterstützte Ansätze des Lernens und Lehrens werden daher im Folgenden in Anlehnung an Ga-
briel et al. (2008) als Lern-Services – und damit aus einem ökonomischen Blickwinkel – thematisiert. Sie
stellen als Dienstleistung grundsätzlich große Leistungspotenziale in Aussicht, müssen aber hinsichtlich ih-
rer systematischen Erstellung und Verwendung ökonomischen Ansprüchen genügen (‚Effizienz‘ und „Ef-
fektivität‘), um diese Potenziale nutzbar zu machen. Durch den Zusatz ‚Services‘ (Dienstleistungen) wird
diese unmittelbare Bedeutung ökonomischer  Konzepte hervorgehoben.  Das bedeutet  jedoch nicht,  dass
Lern-Services ein ausschließlich ökonomisch geprägter Betrachtungsgegenstand sind. Sie unterliegen stets
auch technischen, didaktischen sowie organisatorischen Rahmenbedingungen. Durch die Nähe des Begriffs
Lern-Services zu den ‚E(lectronic) Services‘ sowie die Entwicklung des Lern-Service-Engineering als Teil-
bereich der Wirtschaftsinformatik soll schließlich auch die Relevanz der elektronisch-technischen Unter-
stützung von Lehr- und Lernprozessen herausgestellt werden. Der Begriff Lern-Services bezieht sich un-
mittelbar auf Konzepte des technikgestützten Lernens und stellt deren interdisziplinären Charakter heraus.
Bevor näher auf die Gestaltung von Lern-Services eingegangen wird, werden im Folgenden verschiedene
Formen von technikgestützten Lehr-/Lernkomponenten definiert. Lern-Services stellen stets Leistungsbün-
del dar, die sich aus diesen Komponenten sowie ergänzenden Leistungsteilergebnissen und entsprechenden
Prozessen  zusammensetzen.  Die  dargestellte  Klassifizierung  und  die  darin  enthaltenen  Typen  von
Lehr-/Lernkomponenten bilden damit den modularen Baukasten für die Erstellung von Lern-Services. Sie
bieten aber gleichzeitig auch eine Einschätzung über den mit den einzelnen Ausprägungen von Lernmate-
rialien verbundenen Erstellungsaufwand.
Es werden im Folgenden drei Typen technikgestützter Lehr-/Lernkomponenten – ‚Web- Based Trai-
nings (WBTs)‘, ‚Rapid E-Learning‘ sowie ‚Learner-Generated Content‘ – unterschieden. Diese divergieren
insbesondere in Bezug auf Erstellungszeit und -aufwand.
Als Web-Based Trainings (WBTs) (synonym: Lernmodul oder Selbstlerneinheit; Mair, 2005) be-
zeichnet man Lernprogramme, die auf Internet-Technologien basieren. Sie zeichnen sich durch auf-
einander abgestimmte, multimediale Darstellung von Lerninhalten aus. Neben Texten, Grafiken, Ta-
bellen, Videos, Ton können WBTs beispielsweise auch (interaktive) Animationen enthalten.
1.
Der  Begriff  des  Rapid  E-Learning  ist  eine  Wortzusammensetzung  aus  Rapid  Prototyping  und
E-Learning und bezieht sich somit auf technikgestützte Lerninhalte mit einem beschleunigten Er-
stellungsprozess.  Dazu gehören E-Lectures,  das heißt digital  aufbereitete Vorträge, die aus einer
Kombination von Audio- bzw. Video-Elementen mit synchronisierten Text- und Bildelementen be-
stehen (Gersch, Lehr & Fink, 2010; Reinmann & Mandl, 2009). Auf diesem Wege wird (im Ver-
gleich zu WBTs) eine zeit- und kostengünstige Erstellung von technikgestützten Lerninhalten er-
möglicht, die zudem weniger technische Kompetenz auf Seiten der Erstellenden voraussetzt.
2.
Ähnliches gilt auch für von Lernenden erstellte Lerninhalte (‚Learner-Generated Content‘). Das
sind technikgestützte Lerninhalte, die im Rahmen von Lernarrangements durch die Lernenden selbst
entwickelt, organisiert und technisch umgesetzt werden. Hierzu eignet sich insbesondere der Einsatz
von Tools wie Wikis oder Blogs, die es den Lernenden ermöglichen, Inhalte kollaborativ mit den
Mitlernenden zu entwickeln und somit eine sehr viel intensivere Auseinandersetzung mit den Lern-
inhalten fördern (Lehr, 2011). Die so erstellten Inhalte können zudem als Material für künftige Ler-
narrangements wiederverwendet werden (Wheeler et al., 2008).
3.
Um einen nachhaltig erfolgversprechenden Rahmen für das technikgestützte Lehren und Lernen zu schaf-
fen, muss die Wahl zwischen diesen drei Typen von Lehr-/Lernkomponenten auch unter Effizienzgesichts-
punkten erfolgen. Ziel ist dabei ein möglichst positives Kosten-Nutzen-Verhältnis bei der Erstellung und
Verwendung, um die knappen Ressourcen der Lehrenden und der Hochschule optimal einsetzen zu können.
Grundlage hierfür bietet die Systematisierung der verschiedenen technikgestützten Lehr-/Lernkomponenten
hinsichtlich ihrer Erstellungs- und Nutzungsprozesse. Hieraus lassen sich konkrete Handlungsempfehlun-
gen für die Wahl beziehungsweise Kombination und den Einsatz der verschiedenen Inhaltsarten in konkre-
ten Lernarrangements ableiten.
Im Folgenden werden die Lehr-/Lernkomponenten entsprechend anhand zweier Dimensionen syste-
matisiert:
Zum einen nach den Leistungserstellern: Erstellen die Lehrenden oder die Lernenden selbst die In-
halte?
Zum anderen nach dem im Leistungserstellungsprozess benötigen Ressourceneinsatz und der Quali-
tät der so erstellen Leistungsangebote: Werden mit großem Aufwand hochwertige Inhalte erstellt,
oder eher kurzfristig weniger aufwändige Inhalte?
Der erste Punkt entspricht der Unterscheidung von anbieter- und nachfragergenerierten Inhalten. WBTs
und E-Lectures sind dabei anbietergenerierten Inhalten zuzuordnen, während Learner-Generated Content
entsprechend nutzergeneriert ist.  Die zweite Dimension unterscheidet zwischen Slow und Fast Content.
Dieser Begriff ist analog zur Einteilung in ‚Fast Food‘ und ‚Slow Food‘. Ebenso wie ‚Fast Food‘ in der
Systemgastronomie einem stark standardisierten Produktionsprozess folgt, zeichnet sich Fast Content (bei-
spielsweise Rapid-E-Learning-Inhalte)  durch seine schnelle Umsetzbarkeit,  meist  mit  Standardsoftware,
aus.  Gleichzeitig  verspricht  dieser  ‚Fast  Content‘  einen situativen Nutzen zu erbringen.  Beispielsweise
kann es nützlich sein, eine Vorlesung aufzunehmen und zur Nachbearbeitung der Inhalte zur Verfügung zu
stellen. Dies kann jedoch mangels intensiver Planung mit Abstrichen in der technischen und didaktischen
Qualität einhergehen, wenn etwa die Ton-/Bildqualität nicht hochwertig ist oder der beziehungsweise die
Dozierende keinen dem Videoformat, dem Inhalt und der Adressatengruppe entsprechenden Spannungsbo-
gen aufbaut. Ganz im Gegensatz dazu wird ‚Slow Content‘ aufwendiger geplant und produziert, was eine
bessere Qualität der resultierenden Inhalte in Aussicht stellt (Gabriel et al., 2009; Gersch et al., 2010).
Mit Hilfe der fünf Merkmale Qualität, Kollaborativität,  Produktionsaufwand, Flexibilität und Glaub-
würdigkeit können die Felder der so entstehenden Matrix detailliert beschrieben und differenziert werden,
um so Handlungsempfehlungen für den Einsatz und die Kombination der unterschiedlichen Typen technik-
gestützter Lehr-/Lernkomponenten zu erhalten.
Vor dem Hintergrund der dargestellten Veränderungen, Herausforderungen und Lern-Service-Charakteristi-
ka (insbesondere auch dem Leistungsbündelcharakter) wurde das im Nachfolgenden skizzierte ‚Lern-Ser-
vice-Engineering‘ als interdisziplinärer Erstellungsansatz für die Entwicklung von Lern-Services erarbeitet.
Dabei steht in diesem Kapitel die ökonomische Seite des Lern-Service-Engineering im Vordergrund. Ziel
ist die Umsetzung einer sogenannten Mass-Customization-Strategie  in Bezug auf das technikgestützte
Lehren und Lernen.
Im Kern geht es dabei um eine zielgerichtete Standardisierung von Teilleistungen und Teilprozessen im
Rahmen einer Modularisierungsstrategie. Diese werden zu individualisierten beziehungsweise zielgruppen-
spezifischen Leistungsbündeln in Form hybrider Lernarrangements kombiniert (Da Silveira et al., 2001).
Nach Kunden (zum Beispiel Lernenden) differenzierte Leistungsangebote sollen durch Mass- Customizati-
on-Ansätze zu einem der Massenproduktion vergleichbaren Kostenniveau realisiert und angeboten werden
können und dennoch verschiedene individuelle Kundenbedürfnisse befriedigen (Piller, 2006). Diesbezüg-
lich zeigen Erfahrungen aus anderen Serviceindustrien, dass Standardisierung und Differenzierung/Indivi-
dualisierung keineswegs unvereinbare Gegensätze darstellen. Ganz im Gegenteil kann die Standardisierung
von Komponenten und Produktionsprozessen in Verbindung mit einer individualisierten Orchestrierung re-
gelmäßig sogar mit einer – auch durch den Nachfrager beziehungsweise Nachfragerin empfundenen – Qua-
litätssteigerung des Leistungsangebots einhergehen. Es lassen sich im Kontext von technikgestütztem Ler-
nen verschiedene Ansatzpunkte für eine Umsetzung erkennen, wie zum Beispiel eine Modularisierung von
Leistungskomponenten (siehe die vorgestellten Typen von Lehr-/Lernkomponenten), die im Idealfall immer
wieder zu differenzierten Leistungsbündeln (re-)kombiniert werden können (zu weiteren alternativen Um-
setzungsmöglichkeiten einer Mass Customization siehe Büttgen, 2002). Im Folgenden steht die Umsetzung
mit Hilfe sogenannter Serviceplattformen im Vordergrund. Diese eignen sich nicht nur zur wettbewerbs-
strategischen Ausrichtung, sondern insbesondere auch zur Förderung der Verbreitung und des Einsatzes in-
novativer Lehr- und Lernkonzepte. Dies betrifft vor allem Institutionen mit dezentralen Strukturen sowie
solche, innerhalb derer Kenntnisstände und Akzeptanzniveaus zu technikgestützter Lehre stark divergieren.
Serviceplattformen haben ihren Ursprung im industriellen Bereich und werden von Stauss (2006) als
konzeptionelle Sets entwickelt, die sich durch optionale Teilelemente/-systeme und Schnittstellen charakte-
risieren lassen. Sie bilden darüber hinaus eine mehrfach verwendbare Struktur, auf deren Grundlage immer
wieder differenzierte Leistungsangebote effizient  und effektiv entwickelt  und realisiert  werden können.
Nicht zu verwechseln sind Serviceplattformen als konzeptionelle Konstrukte mit Lernplattformen (Lernma-
nagementsysteme, LMS, siehe Kapitel #infosysteme, #systeme). Im Kontext des Lern-Service-Engineering
stellen  sie  Veranstaltungsgrundtypen  dar,  die  als  Grundlage  für  verschiedene  Bildungsangebote  dienen
(Gersch & Weber, 2007; Weber & Abuhamdieh, 2011).
Sie setzen sich aus idealtypischen Veranstaltungsphasen, Leistungspotenzialen (Web-Based Trainings, Fall-
studien, E-Lectures, Betreuern und so weiter), Prozessen und Schnittstellen zusammen, die gemeinsam die
Grundlage zur Entwicklung und Realisierung immer wieder differenzierter Leistungsangebote darstellen.
Im Prozess des didaktischen Designs, welcher die Konkretisierung der abstrakten Serviceplattformen zu
konkreten Lern-Services bezeichnet, trägt der Lehrende dafür Sorge, dass das zu konzipierende Leistungs-
angebot nicht nur effizient erstellt wird, sondern dass es auch den (Qualitäts-)Ansprüchen der jeweiligen
Leistungsempfänger/innen  entspricht  und  somit  möglichst  Effizienz-  und  Effektivitätsvorteile  für  Leis-
tungsanbieter/innen begründet. Der Vorteil einer Serviceplattform zeigt sich vor allem dadurch, dass Leh-
rende zum einen gesamte Lernarrangements evaluieren und zum anderen auch einzelne Lehr-/Lernkompo-
nenten verbessern können, die in anderen Lernarrangements anschließend erneut verwendet werden. Dem
Konzept liegt auf dieser Ebene somit eine Unterscheidung von abstrakten Veranstaltungsgrundtypen (Lern-
szenarien beziehungsweise Serviceplattformen) und Lernarrangements als konkreten Lern-Services zugrun-
de. Abbildung 2 verdeutlicht den Zusammenhang und differenziert für die Betrachtung von Lern-Services
zudem zwischen einer Makro-, einer Meso- und einer Mikroebene.
Auch innerhalb der Lernszenarien als Veranstaltungsgrundtypen lässt sich das Konzept der Mass Custo-
mization mit Hilfe von Serviceplattformen fortsetzen. So können Lernszenarien auf (teil-)standardisierten
Veranstaltungsphasen aufbauen, die jeweils spezifischen Lernzielen verpflichtet sind. Die Standardisierung
auf Ebene der Veranstaltungsphasen bezieht sich dabei auf eine idealtypische Vorkombination von Leis-
tungskomponenten, die als Teilarrangements bestimmte Zielsetzungen und Abläufe repräsentieren, so dass
im Ergebnis eine zweistufige Serviceplattformstrategie resultiert. Abbildung 3 verdeutlicht das Zusammen-
spiel von Leistungskomponenten, Veranstaltungsphasen und Lernszenarien, die anschließend im Prozess
des didaktischen Designs zu Lernarrangements konkretisiert und fortlaufend evolutorisch weiterentwickelt
werden können.
So verstandene Plattformen erlauben die systematische Entwicklung von neuen Lern-Services auf der Basis
dokumentierter technischer, didaktischer und ökonomischer Erfahrungen und Erkenntnisse zu den verfüg-
baren Komponenten und deren Kombination. So können etwa positive Erfahrungen in Bezug auf eine be-
stimmte Verknüpfung von Inhaltstypen, Veranstaltungsphasen oder auch erfolgreiche Vorgehensweisen im
Rahmen eines Lern-Szenarios bei der Neuentwicklung eines technikgestützten Lernangebotes zugrunde ge-
legt werden. Die systematische Wiederverwendung von Komponenten, Veranstaltungsphasen und Lernsze-
narien bietet dabei erhebliches ökonomisches Potenzial, insbesondere wenn die Lehr-/Lernkomponenten ef-
fizient erstellt und eingesetzt sowie effektiv orchestriert werden.
Integriert man die aktuellen Entwicklungen im Web 2.0 in die Serviceplattform, muss zunächst festgestellt
werden, dass die ehemals nahezu ausschließlich konsumierenden Studierenden nun auch zu Lehrmittel-Pro-
duzenten beziehungsweise Produzentinnen werden können. Die Rolle der Lehrenden entfernt sich mithin
zunehmend  von  ehemals  reinen  Wissensvermittlern  beziehungsweise  Wissensvermittlerinnen,  die  eine
1:n-Beziehung aufbauen und erhalten müssen (Brauchle, 2007, 2). Das Selbstverständnis der Lehrenden
wandelt sich daher zu Coaches und Moderator/innen, welche eine aus n:m-Beziehungen bestehende Struk-
tur orchestrieren und koordinieren sollen. Dafür müssen Infrastrukturen geschaffen werden, die den Aufbau
und Erhalt der Beziehungen steuern können und geeignet sind, die Lehrmittelproduktion integrativ zu ge-
stalten.
Ein gutes Lernarrangement lässt sich somit als ein ziel- und nachfrageorientiertes Portfolio beschreiben,
welches die curricularen Rahmenbedingungen erfüllt und sich an den konkret zu erreichenden Lerntypen
orientiert. Bei der Auswahl geeigneter Module für ein Lernarrangement müssen jedoch nicht nur wissens-
vermittelnde E-Learning-Elemente berücksichtigt werden, sondern auch koordinierende Unterstützungssys-
teme. Dabei sollte abgewogen werden, wie zentralisiert die Koordination der Studierenden erfolgen soll.
Bei der Nutzung von Lern-Management-Systemen, wie Moodle oder Blackboard, werden Informationen
zentral ausgegeben und der Lehrende kontrolliert weitestgehend die Informationsverteilung. Vor dem Hin-
tergrund zunehmender Erfahrung bei der digitalen Vernetzung kann es jedoch auch sinnvoll sein, virtuelle
soziale Netzwerke in das Lehrkonzept zu integrieren. Diese ermöglichen eine (geleitete) Selbstkoordination
der Studierenden bei der Teambildung, der Gruppenarbeit und im gemeinsamen Lernprozess (Bukvova et
al., 2010). Virtuelle soziale Netzwerke können dabei die Interaktion zwischen Studierenden befördern und
somit die Interaktion innerhalb virtueller Gruppen steigern (Weber & Rothe, 2012). Im Ergebnis kann ver-
mutet werden, dass sich Netzeffekte zwischen eng verbundenen Studierenden einstellen, welche die grup-
penspezifische Ergebnisproduktion und die Vermittlung von Lehrinhalten positiv moderieren (Lehr, 2011).
Lehrende orchestrieren somit zunächst die Lehr-/Lernkomponenten in den Lernarrangements, begleiten die
darauf folgenden Lernprozesse und treten als Coaches bei der Nutzung der Komponenten auf.
Die gegenwärtigen Veränderungen im Bildungswesen begründen insbesondere aufgrund der Wettbewerbs-
intensivierung und der veränderten Rahmenbedingungen die Notwendigkeit einer sowohl ökonomisch als
auch didaktisch tragfähigen Leistungserstellungsstrategie von Hochschulen und anderen Bildungseinrich-
tungen. Großes Potenzial in diesem Zusammenhang birgt die Übertragung erprobter und etablierter Kon-
zepte aus anderen Dienstleistungs- bzw. Servicebranchen, was jedoch eine Interpretation von Bildungsan-
geboten als Dienstleistungen/Services (mit besonderen Eigenschaften und Rahmenbedingungen) impliziert.
Das vorgeschlagene Serviceverständnis von Bildung eröffnet ein Tor zu einer Bandbreite erprobter Kon-
zepte und Ansätze. Übertragen auf den Leistungsgegenstand der Lern-Services bietet beispielsweise der
skizzierte Systematisierungsansatz von technikgestützten Lehr-/Lernkomponenten eine Grundlage für ein
effizientes – also nach Kosten-/Nutzen-Gesichtspunkten verbessertes – Produktions- und Einsatzkonzept
benötigter Lehr-/Lerninhalte. Gleichzeitig lassen diese sich an die Erfordernisse des jeweiligen Lernarran-
gements anpassen. Auch der dargestellte serviceplattformbasierte Mass-Customization-Ansatz bietet Bil-
dungseinrichtungen Potenziale für eine standardisierungsbasierte Kostenorientierung. Er enthält gleichzei-
tig Möglichkeiten für eine auf Differenzierung ausgerichtete Individualisierung der Leistungsangebote. Zu-
dem fördert der Ansatz über die systematische Entwicklung und Bereitstellung der Lernszenarien als Ser-
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